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Современные компьютерные и интернет-технологии требуют новых подходов для управления и 
оценки эффективности, создавая принципиально новую форму бизнеса. Развитие электронных 
методов ведения бизнеса имеет важное значение для развития внутренней и внешней торговли. 
Используя сеть «Интернет», организации всех организационно-правовых форм получают 
дополнительные возможности выхода на внешний рынок, расширяют каналы сбыта, создают 
эффективную систему взаимодействия поставщиков и покупателей. Глобальный характер сети 
позволяет им снижать расходы; обслуживать заказчиков на более высоком, чем это было раньше, 
уровне; внедриться на ранее недоступные по географическим причинам рынки; создавать новые 
рынки труда и капитала, новые потоки доходов и видоизменить характер своей деятельности. 
Очевидно, что организации, не учитывающие потенциал электронной торговли, существенно 
ослабляют свои позиции как на внутреннем, так и внешнем рынках под натиском более способных к 
адаптации в современных условиях конкурентов. 
Вопросы развития информационных технологий в Республике Беларусь включены в систему 
важнейших хозяйственно-стратегических приоритетов, с которыми связано формирование 
современной «информационной экономики». 
Согласно принятой в 2010 г. Стратегии развития информационного общества в Республике 
Беларусь на период до 2015 г. предполагается довести долю электронной торговли товарами 
и услугами в Беларуси к 2015 г. до 30%. Кроме того, планируется, что к этому периоду 
относительное число заказов на государственные закупки товаров, работ и услуг, размещаемых на 
электронных торговых площадках, достигнет 100%. 
В настоящее время Республика Беларусь занимает лидирующие позиции в странах СНГ по 
развитию телекоммуникаций и Интернета. Так, Республика Беларусь представлена в сети 
«Интернет» собственной доменной зоной «.by». По состоянию на начало 2012 г. свои веб-сайты 
имеют более 60% белорусских организаций, более 80% используют в своей работе сеть «Интернет» и 
электронную почту. Всего в сети «by» зарегистрировано более 30 000 сайтов, более 4 000 интернет-
магазинов и примерно 180 провайдеров. 
Особое место в современной экономике Республики Беларусь принадлежит электронной 
торговле. В нынешней ситуации в Беларуси электронная торговля рассматривается как путь 
к созданию цивилизованного, прозрачного, высокоорганизованного рынка продукции, услуг 
и технологий, который постепенно из теоретического превращается в реальный. 
Появление рынка электронной торговли внесло существенные коррективы в отношения между 
продавцом и покупателем и заставило менеджеров в очередной раз пересмотреть подходы к 
трактовке лояльности потребителей. В настоящее время маркетологи говорят о появлении 
покупателя нового типа. Осознав преимущества новейших технологий на рынке электронной 
торговли (доступность и быстрота получения информации о товаре и его цене, наличие широкого 
выбора, удобство доставки и оплаты), многие потребители гораздо больше начали ценить качество 
обслуживания в интернет-магазинах. 
Современные технологии электронной коммерции позволяют выстроить более тесные  
и персонализированные отношения с покупателями. Они основаны уже не столько на традиционных 
критериях потенциальных клиентов (географическое местонахождение, уровень дохода, возраст, 
семейное положение), сколько на таких параметрах, как персональные предпочтения 
и интересы. В зависимости от того, как потенциальные покупатели реагируют на новый продукт, 
торговая компания может предложить для различных категорий покупателей очень гибкие условия 
приобретения товара и обслуживания клиента. 
Покупателям нравится приобретать товар в интернет-магазинах по ряду причин (отсутствие 
очередей, удобная информационная поддержка, приемлемые цены, возможность заказать товар, не 
выходя из дома или офиса, не отрываясь от компьютера). Все это создает новые правила работы 
менеджеров по продажам, поскольку во многих случаях лояльность покупателей 
к определенному магазину возникает не ввиду программы лояльности (бонусы, скидки), а благодаря 
удобству работы с интернет-магазином и персональному вниманию менеджеров к клиенту. 
Лояльность дает возможность сформировать базу постоянных клиентов, для которых мотивация к 
покупке в магазине не просто сохраняется, но еще и возрастает со временем. 
Сформировать круг лояльных покупателей можно, выполнив всего два условия: во -первых, 
обеспечить высокое качество своих услуг, во-вторых, сформировать в сознании покупателя 
устойчивый и позитивный образ серьезного партнера. 
Существует несколько способов привлечения клиентов для посещения интернет-мага- 
зинов: 
 предложение возможности использовать различные виды оплат; 
 предоставление гарантий покупателю, которые могут выражаться, например, в возврате денег; 
 оказание особого внимания постоянным клиентам посредством персональных e-mail-
рассылок о новинках, тематических подборках, а также поздравлений, приглашений на проводимые 
мероприятия; 
 информационное сопровождение клиентов, которое может быть обеспечено посредством 
персонального звонка, письма на электронный ящик или на обычную почту (в этих рассылках 
уместно будет делать специальные предложения товаров и услуг); 
 продвижение интернет-магазина в социальных сетях путем формирования позитивного 
впечатления, стимулирования к покупке с помощью разнообразных акций и конкурсов, освещения 
всех событий, регулярного обмена полезной и бесплатной информацией, уточнения интересов 
потенциальных покупателей при помощи опросов; 
 наполнение сайта отзывами за счет проведения регулярных опросов и отслеживания 
за обновлением отзывов; 
 организация многоуровневых продаж, т. е. предложение сопутствующих товаров или товаров, 
на которые имеются акции, скидки и специальные условия (это можно делать прямо после 
оформления онлайн-заказа: страница или всплывающее окно, в котором подтверждается заказ 
пользователя или внесение его денег на счет магазина, должны также содержать благодарность за 
покупку и предложение купить другие товары); 
 предоставление бонусов, привлекательных предложений, скидок для привлеченных к покупке 
родственников и друзей клиентов; 
 использование бесплатных услуг (монтаж, демонтаж, установка, вывоз, подъем на этаж, 
доставка) и разнообразных сувениров с логотипом магазина; 
 поиск партнеров посредством активного использования кросс-продвижения. 
Совершенствование технологий интернет-маркетинга позволит привлекать в электронные 
магазины все большее число посетителей, так как в настоящее время посетители реальных 
оффлайновых магазинов начинают активно использовать возможности электронной коммерции. 
Розничные торговцы за рубежом для формирования лояльности потребителей активно применяют 
интернет-технологии в обычных магазинах в форме web-киосков, позволяющих потребителям 
совершать онлайновые покупки в виртуальном двойнике того же самого магазина. Подобные киоски 
работают в магазинах американских компаний Barnes & Noble, Kmart, Staples. 
Как показала практика, web-киоски являются эффективным способом расширения ассортимента 
предлагаемых товаров и сокращения упущенной выгоды. К тому же позитивный опыт пользования 
web-киосками дает клиентам, неохотно пользующимся электронным магазином, необходимый 
толчок к увеличению объема онлайновых покупок. 
Причина успешного внедрения стратегии web-киосков заключается в том, что покупателю часто 
значительно удобнее оформить заказ через установленный в магазине киоск, нежели обратиться к 
продавцу с аналогичной просьбой или сходить в другой магазин. Web-киоски могут также 
использоваться в качестве источника дополнительной информации о товарах, поскольку они 
располагают значительно большим объемом информации по сравнению с продавцом. 
Хотя опытные пользователи имеют возможность подключиться к сети из дома и приобрести 
необходимый товар в любом из множества электронных магазинов, интернет-киоски тем не менее 
имеют определенные преимущества перед онлайновой торговлей. Потребители все еще желают 
увидеть и потрогать товар руками, и, чтобы удовлетворить эту потребность, онлайновый киоск 
позволяет содержать на складе магазина относительно небольшое количество товара, но в то же 
время потребители смогут получить доступ к более широкому выбору продукции разных цветов и 
размеров. Еще одним преимуществом web-киосков является возможность выбора системы оплаты 
покупки (большинство онлайновых заказов из дома оплачивается по кредитным картам; киоски, 
расположенные внутри магазина, зачастую позволяют покупателям заплатить наличными или 
чеком). 
Таким образом, можно сделать вывод о том, что дальнейшее развитие электронной коммерции в 
современном торговом бизнесе Республики Беларусь требует не только применения всего арсенала 
существующих методов интернет-маркетинга, но и разработки новых маркетинговых подходов в 
формировании лояльности потребителей XXI в. 
 
